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This study aims to determine the measure of servant leadership on organizational citizenship 
behavior. The research sample of 73 employees of PT. Matahari Department Store Tbk 
Samarinda. This sampling technique uses proportionate stratified random sampling 
technique. Research data were collected using two types of questionnaires that measure 
servant leadership and organizational citizenship behavior among employees. Data analysis 
techniques using simple linear regression with the help of SPSS 23 for windows statistical 
program. The results showed that there was a significant correlation between servant 
leadership and organizational citizenship behavior with an R² value of 0.496 with a 
significance level of 0,000 (p <0.01) which means that the variation of organizational 
citizenship behavior is influenced by the servant leadership variable of 49.6%. 
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PENDAHULUAN 
Era revolusi industri 4.0 mengusung 
revolusi digital yang semakin maju, 
pengetahuan teknologi modern atau 
revolusi digital menjadi hal utama yang 
disoroti dalam kehidupan. Salah satu 
dampak yang disebabkan oleh revolusi 
digitalisasi tersebut ialah budaya individu 
dalam berbelanja, dimana sebelum adanya 
revolusi digitalisasi yang kian meningkat 
para khalayak diharuskan untuk membeli 
langsung ke outlet penyedia barang. Saat 
ini individu dimudahkan dengan adanya 
market online atau online shop dimana 
pemasaran produk hanya dilakukan 
melalui media smarthphone saja karna 
diyakini lebih memudahkan dalam proses 
berbelanja (Agus, 2019).  
Saat ini, pengembangan SDM itu 
sendiri bertujuan untuk meningkatkan 
kontribusi karyawan terhadap organisasi 
dalam mencapai tujuan. Tidak saja 
membantu organisasi dalam mencapai 
tujuan, tetapi juga membantu menentukan 
apa yang benar-benar dapat dicapai dengan 
sumber daya yang tersedia. Nilai tambah 
karyawan yang dapat berkontribusi 
terhadap organisasi merupakan investasi 
organisasi pada karyawan sehingga akan 
menghasilkan timbal balik bagi organisasi, 
selain itu karyawan juga menghasilkan 
keunggulan kompetitif karena merupakan 
sumber daya yang dimiliki oleh organisasi 
tidak dapat ditiru atau diambil alih oleh 
pesaing (Putri, 2013). Perilaku yang 




hanya perilaku yang bersifat in-role, yakni 
perilaku yang sesuai dengan jobdesk yang 
telah ditetapkan, tetapi juga bersifat extra-
role, yaitu kontribusi peran extra karyawan 
untuk menyelesaikan pekerjaan di  luar 
tanggung jawab pekerjaan yang dimiliki 
pada perusahaan (Prabowo & Setiawan, 
2013). Bentuk perilaku dari extra-role 
meliputi sikap membantu rekan kerja 
dalam menyelesaikan tugas, sigap dan 
cepat dalam bekerja, selalu bekerja dengan 
lebih baik dari yang diharapkan 
perusahaan, serta senantiasa patuh pada 
aturan perusahaan. Bentuk perilaku seperti 
inilah yang diharapkan dapat membantu 
pengembangan sumber daya manusia 
(SDM) pada perusahaan. Dalam ranah 
psikologi industri dan organisasi perilaku 
tersebut dikenal dengan Organizational 
Citizenship Behavior (OCB) yang 
memrepresentatifkan salah satu dimensi 
OCB yakni conscientiousness. 
Organizational citizenship behavior adalah 
bentuk perilaku pilihan dan bersifat 
inisiatif individual, yang tidak berkaitan 
dengan sistem reward secara formal, tetapi 
secara nyata dapat meningkatkan 
efektivitas organisasi (Organ, dkk 2005). 
Organizational Citizenship Behavior 
(OCB) tidak serta merta tumbuh dalam diri 
individu atau karyawan. Tentunya, banyak 
hal yang dapat memberikan pengaruh 
untuk mendorong terciptanya perilaku 
tersebut. Salah satu faktor yang 
mempengaruhi perilaku OCB secara 
eksternal ialah gaya kepemimpinan yang 
diterapkan oleh atasan dalam penelitian 
yang dilakukan oleh Sandra dan 
Suwandana (2018) yang menjelaskan 
bahwa servant leadership memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap 
organizational citizenship behavior, 
melalui penerapan kepemimpinan servant 
leadership akan mampu meningkatkan 
sikap organizational citizenship behavior 
karyawan.  
Penelitian ini dilakukan di PT. 
Matahari Department Store Tbk 
Samarinda. Perusahaan ini merupakan 
salah satu perusahaan retail terbesar di 
Indonesia. Walaupun di era digitalisasi 
saat ini, PT. Matahari dinilai masih 
mampu bersaing dengan toko-toko online 
yang sedang menjadi alternatif nomor satu 
dalam berbelanja pakaian. Hal ini 
dibuktikan oleh beragam penghargaan 
yang diterima, mulai dari Excellent 
Service Award (ESEAward) dengan poin 
sebesar 78.242 dari tahun 2013 hingga 
2016, peringkat 1 untuk Indonesia Sales 
Marketing Award (ISMA), Best Equitable 
Treatment of Shareholder, serta Top 20 
Public Listed Companies pada tahun 2018 
(investasi.kontan.co.id). Dalam era 
revolusi 4.0 saat ini, Matahari tetap ingin 
menunjukkan eksistensinya sebagai 
perusahaan retail terbesar dengan 
membuka market Matahari berbasis 
online. Disamping melakukan brand 
marketing berbasis online, PT. Matahari 
terus melakukan pengembangan serta 
pemberdayaan karyawan agar store yang 
tidak berbasis online akan tetap menjadi 
satu tujuan berbelanja bagi khalayak 
umum. Dalam hal ini PT. Matahari 
senantiasa menekankan sikap kerja yang 
saling tolong menolong antar karyawan, 
mengambil tanggung jawab atas inisiatif 
sendiri dan berdedikasi tinggi dalam 
memberikan pelayanan yang prima 
terhadap konsumen. Sikap saling 
membantu antar karyawan dalam 
perusahaan tersebut semakin didorong 
pula oleh sikap atasan mereka dalam 
bekerja. Menurut keterangan karyawan, 
atasan mereka selalu mengajak dan 
merangkul bawahan untuk segera 
melakukan pekerjaan, ramah terhadap 
para karyawan, serta dinilai tidak segan 
untuk membantu karyawan dengan 
melayani customer secara langsung. Sikap 
yang ditunjukkan oleh karyawan 
diprediksi merujuk pada perilaku OCB 
dalam dimensi conscientiousness yang 
didorong oleh adanya faktor eksternal 
berupa gaya kepemimpinan servant 
leadership yang diterapkan oleh atasan. 
oleh karena itu penelitian ini mengangkat 
judul pengaruh servant leadership 




behavior pada karyawan bagian service 
customer PT. Matahari Departemen Store 
Tbk Samarinda. 
Tujuan penelitian ini adalah untuk 
membuktikan secara empiris pengaruh 
servant leadership terhadap organizational 
citizenship behavior pada karyawan bagian 
service PT. Matahari Departemen Store 
Tbk Samarinda. 
Adapun hipotesis dari penelitian ini 
ialah: 
1. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik agapao 
love terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
2. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik humility  
terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
3. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik altruistic 
terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
4. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik visionary 
for the followers terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
5. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik trusting  
terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
6. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik service 
terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 
Matahari Departemen Store TBK 
Samarinda. 
7. Terdapat pengaruh positif 
signifikan karakteristik empowers 
followers terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior pada 
Karyawan Bagian Service PT. 




Pada penelitian ini, peneliti 
menggunakan tipe penelitian yang bersifat 
kuantitatif untuk menentukan dan meramal 
data melalui analisa numerical. 
Pengumpulan data menggunakan jenis 
penelitian survey dengan menggunakan 
pertanyaan terstruktur/ sistematis yang 
sama kepada banyak orang, untuk 
kemudian seluruh jawaban yang diperoleh 
penelitian dicatat, diolah dan dianalisis. 
Teknik pengambilan sampel yang akan 
digunakan dalam penelitian ini adalah 
teknik random sampling dengan tipe 
propotionate stratified random sampling 
dengan total sample sebesar 73 karyawan 
yang bekerja di bagian service customer 
PT. Matahari Departemen Store Tbk 
Samarinda.   
Alat ukur organizational citizenship 
behavior (OCB) yang digunakan dalam 
penelitian diadaptasi oleh peneliti 
berdasarkan alat ukur OCB yang disusun 
oleh Bateman dan Organ (1983) yang 
mengacu pada lima dimensi OCB yang 
dikemukakan oleh Organ yaitu altruism, 
civic virtue, courtesy, conscientiousness, 
dan sportmanship. Akan tetapi, peneliti 




conscientiousness untuk diteliti lebih lanjut 
dan menggunakan aitem-aitem yang 
mengacu pada dimensi tersebut. Skala 
OCB ini terdiri dari 30 aitem pernyataan 
dimana terdapat delapan aitem pernyataan 
favourable yang merujuk pada dimensi 
conscientiousness. Deskripsi lebih lanjut 
mengenai skala OCB, dapat dilihat pada 
tabel sebagai berikut: 
Tabel 1 Blue Print Skala Organizational 






1. Conscientiousness 1,2,3,4,5,6,7,8 8 
Total 8 
Keterangan: Angka Berwarna Merah 
Menunjukkan Aitem Yang Gugur 
Dari tabel di atas dapat diketahui 
bahwa setelah dilakukan uji coba skala 
OCB dengan memilih salah satu dimensi 
yaitu conscientiousness dengan total aitem 
awal berjumlah delapan aitem, maka aitem 
yang dinyatakan valid berjumlah tujuh 
aitem, sedangkan terdapat 1 aitem yang 
dinyatakan tidak valid, yaitu pada aitem 
nomor empat. 
Sedangkan alat ukur servant 
leadership yang digunakan dalam 
penelitian ini diadaptasi oleh peneliti 
berdasarkan alat ukur yang disusun oleh 
Dennis dan Bocarnea (2005) yaitu Servant 
Leadership Assement Instrument (SLAI) 
yang berjumlah 29 aitem pernyataan 
dengan tujuh karakteristik servant 
leadership yang dikemukakan Patterson 
sebagai berikut: kesadaran sosial (Agapao 
Love), pemberdayaan (Empowerment), visi 
(Vision), kerendahan hati (Humility), dan 
kepercayaan (Trust), membantu orang lain 
(altruistic), dan melayani anggotanya 
(serving). Deskripsi lebih lanjut mengenai 
skala Servant Leadership, dapat dilihat 
pada table di bawah ini: 
 
Tabel 2 Blue Print Skala Servant 
Leadership Assessment Instrumen 






2. Humility  21,22,23,24,
25 
5 















Tabel 3 Kategori Skala Organizational 
Citizenship Behavior (OCB) 
Diketahui bahwa dari hasil uji variabel 
OCB diperoleh sebaran frekuensi data 
untuk skala OCB. 
Kategori F % 
Sangat Tinggi 12 16,4% 
Tinggi 14 19,2% 
Sedang 17 23,3% 
Rendah 30 41,1% 
Sangat Rendah 0 0% 
Berdasarkan pada tabel di atas, 
terdapat 12 orang karyawan dengan 
presentase 16,4% yang memiliki tingkat 
OCB sangat tinggi, 14 orang karyawan 
dengan presentase 19,2%  yang memiliki 




dengan presentase 23,3 % memiliki tingkat 
OCB sedang, 30 orang karyawan dengan 
presentase 41,1% memiliki tingkat OCB 
rendah, dan tidak ada karyawan yang 
memiliki tingkat OCB sangat rendah 
dengan persentase 0% di PT. Matahari 
Departemen Store TBK Samarinda. Maka 
berdasarkan data di atas diperoleh 
presentase OCB tertinggi yaitu 41,1% 
yang berada pada kategori rendah. Dapat 
disimpulkan bahwa perilaku sukarela yang 
ditunjukkan oleh karyawan dalam 
mengerjakan tugas melebihi tanggung 
jawab dan harapan perusahaan seperti 
mengerjakan tugas sebaik mungkin sesuai 
waktu bahkan lebih cepat dari waktu yang 
telah ditentukan perusahaan  serta 
melakukan pekerjaan sesuai dengan prosedur yang 
ada di PT. Matahari Departemen Store Tbk 
Samarinda tergolong rendah dengan 
jumlah karyawan sebesar 30 orang. 
Tabel 4 Kategori Skala Servant 
Leadership 
Diketahui bahwa dari hasil uji variabel 
SL diperoleh sebaran frekuensi data untuk 
skala SL. 
Kategori F % 
Sangat Tinggi 8 11,0% 
Tinggi 11 15,1% 
Sedang 29 39,7% 
Rendah 23 31,5% 
Sangat Rendah 2 2,7% 
Berdasarkan pada table yang ada di 
atas, terdapat 8 orang karyawan dengan 
presentase 11,0% memiliki tingkat SL 
sangat tinggi, 11 orang karyawan dengan 
presentase 15,1%  memiliki tingkat SL 
tinggi, 29 orang karyawan dengan 
presentase 39,7% memiliki tingkat SL 
sedang, 23 orang karyawan dengan 
presentase 31,5% memiliki tingkat SL 
rendah, dan sebannyak 2 orang karyawan 
dengan presentase 2,7% memiliki tingkat 
SL sangat rendah di PT. Matahari 
Departemen Store TBK Samarinda. Maka 
berdasarkan data di atas diperoleh 
presentase servant leadership tertinggi 
yaitu 39,7% yang berada pada kategori 
sedang. Dapat disimpulkan bahwa sikap 
pemimpin yang memiliki kesadaran sosial, 
kerendahan hati, membantu anggotanya 
tanpa pamrih, memiliki visi yang jelas dan 
dapat menggerakkan anggotanya, 
mempercayai anggota, melayani langsung 
anggota tanpa mendelegasikan tanggung 
jawabnya secara keseluruhan, serta 
memberdayakan potensi yang dimiliki oleh 
anggota yang diukur berdasarkan persepsi 
karyawan terhadap atasannya tergolong 
sedang dengan jumlah karyawan sebesar 
29 orang. 
Berdasarkan hasil uji asumsi diketahui 
bahwa hasil pengujian One-Sample 
Kolmogorov-Smirnov Test menunjukkan 
bahwa nilai probabilitas (p value) residual 
dalam penelitian ini memiliki nilai sebesar 
0,097 (p > 0,001). Hal ini berarti bahwa 
data residual terdistribusi secara normal. 
Sedangkan hasil uji asumsi linearitas 
antara servant leadership (X) dengan 
organizational citizenship behavior (Y) 
mempunyai nilai signifikasi sebesar 0,238 
(p > 0,001) yang berarti bahwa terdapat 
hubungan yang linear antara servant 
leadership terhadap organizational 
citizenship behavior. 
DISKUSI 
Hasil penelitian menunjukkan 
adanya pengaruh yang signifikan antara 
variabel servant leadership terhadap 
organizational citizenship behavior, 
dengan ini maka hipotesis dinyatakan 
terbukti atau diterima dengan nilai 
koefisien determinasi (R square) servant 
leadership terhadap organizational 
citizenship behavior sebesar 0,496 dengan 
signifikansi 0,000 (p < 0,01). Hal tersebut 
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh 
yang kuat antar variabel. Pemberian 
contoh secara langsung dengan melayani 




dilakukan oleh atasan karyawan service 
customer membuat karyawan secara tidak 
langsung mengamati dan berperilaku sama 
seperti atasannya. 
Hal ini didukung dengan hasil 
penelitian yang dilakukan oleh Sandra dan 
Suwandana (2018) yang menjelaskan 
bahwa servant leadership memiliki peran 
yang signifikan terhadap organizational 
citizenship behavior. Semakin baik 
penerapan servant leadership maka akan 
semakin tinggi tingkat organizational 
citizenship behavior pada karyawan. 
Begitu pula hasil analisis yang dilakukan 
oleh Al-Amri, dkk  (2016) yang 
menegaskan bahwa kepemimpinan 
memiliki efek yang penting terhadap 
perilaku yang ditunjukkan oleh karyawan, 
dimana semakin servant leadership 
diterapkan dalam lingkungan organisasi, 
maka semakin meningkat pula perilaku 
organizational citizenship behavior 
karyawan. Tarsidi (2010) menyatakan 
bahwa sebagian besar perilaku dan 
keterampilan kognitif manusia dipelajari 
melalui pengamatan terhadap model. 
Berdasarkan analisis secara 
deskriptif yang dilakukan di PT. Matahari 
Dept. Store Tbk Samarinda menunjukkan 
bahwa nilai OCB pada karyawan bagian 
service customer tergolong rendah dengan 
presentase sebesar 41,1 %. Hal ini 
disebabkan oleh masing-masing karyawan 
yang bekerja pada bagian pramuniaga dan 
kasir telah memiliki jobdesk yang telah 
diatur oleh perusahaan dimana para 
karyawan hanya dapat melakukan tugas 
sesuai dengan perintah dan aturan yang 
ada. Para karyawan juga tidak bisa 
melakukan pergantian posisi dan tidak 
memiliki kemampuan untuk mengerjakan 
tugas secara lintas pekerjaan sehingga 
hanya dapat melakukan pekerjaan atas 
dasar inisiatif mereka dalam hal kecil saja 
dengan sesama bagian. Analisa secara 
deskriptif yang dilakukan di PT. Matahari 
Dept. Store Tbk Samarinda juga 
menunjukkan nilai servant leadership yang 
tergolong sedang dengan presentase 
sebesar 39,7 %. Hal ini disebabkan oleh 
perbedaan yang dimiliki oleh masing-
masing supervisor dalam memimpin para 
karyawan. Dimana PT. Matahari Dept. 
Store memiliki supervisor/atasan masing-
masing bagi karyawan pramuniaga  dan 
kasir sesuai dengan brand yang tersedia, 
yang tentunya memiliki aturan atau gaya 
tersendiri dalam memimpin karyawannya.  
KESIMPULAN 
Berdasarkan permasalahan yang 
diangkat peneliti mengenai servant 
leadership terhadap organizational 
citizenship behavior yang dilakukan di PT. 
Matahari Departemen Store Tbk 
Samarinda, yang dilakukan dengan hanya 
meneliti salah satu dimensi OCB secara 
lebih lanjut dimana berdasarkan studi 
awal yang dilakukan oleh peneliti 
karyawan menggambarkan perilaku yang 
merujuk pada dimensi conscientiousness. 
Pemilihan satu dimensi yang digunakan 
dalam penelitian lebih lanjut dikarenakan 
variabel OCB termasuk dalam variabel 
multidimensi dengan dimensi yang tidak 
berkorelasi satu sama lain, sehingga 
perilaku yang mencerminkan masing-
masing dimensi dapat disebut dengan 
perilaku OCB. Maka dapat disimpulkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 
antara servant leadership terhadap dimensi 
conscientiousness organizational 
citizenship behavior yang dilakukan di PT. 
Matahari Departemen Store Tbk 
Samarinda. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 
antara servant leadership dengan 
organizational citizenship behavior dengan 
nilai R sebesar 0,705. Pengaruh yang 
diberikan oleh variabel servant leadership 
terhadap organizational citizenship 
behavior ditunjukan oleh nilai R² sebesar 
0,496 dengan taraf signifikasi sebesar 
0,000 (p < 0,01) yang berarti bahwa variasi 
organizational citizenship behavior 
dipengaruhi oleh variabel servant 
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